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Customer Journey è un termine usato 
nel campo del marketing e tradotto 
significa Viaggio del Cliente, ovvero il 
percorso composto da tutto i punti di 
interazione tra il cliente e l’azienda. 
Philip Kotler, considerato il padre del 
marketing moderno, riscrive il 
Customer Journey attraverso le 5A: 
aware, appeal, ask, act e 
advocate.
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UPSELLING

CASE STUDY

Un precedente acquisto ha permesso al cliente 
di fidelizzassi al brand. GoPro, avendo ricevu-
to i dati dell’utente, invia regolarmente email 
promozionali. Uno sconto, ricevuto per posta 
elettronica, ha portato l’utente a prendere in 
considerazione un nuovo acquisto.

CUSTOMER
Giulia, 22 anni
Italiana
Studentessa Accademia Belle Arti
Videomaker amatoriale
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1.AAWARE
Il cliente scopre l'esistenza del prodotto

La conoscenza del nuovo prodotto è avvenu-
ta attraverso dei video di YouTube di presen-
tazione, delle sue funzionalità e della qualità 
di ripresa, attraverso i quali era già stato fatto 
precedentemente un acquisto. Si tratta di un 
cliente già interessato a GoPro, ma desideroso 
di fare un upgrade del prodotto.

GoPro
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2.AAPPEAL
Maggiori ricerche e scoperta di altri modelli

Insta360, DJI e Midland sono stati i competitor 
presi in considerazione. Attraverso una ricerca 
su YouTube la minor qualità e stabilizzazione 
delle videocamere di questi marchi, insieme alla 
necessità di comprare accessori extra, al fine di 
renderle funzionali sott’acqua, hanno avuto la 
peggio, confermando la scelta di GoPro.

GoPro
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3.AASK
Chiedo alla rete o a qualcuno che l'ha già 
comprata

Insta360, DJI e Midland sono stati i competitor 
presi in considerazione. Attraverso una ricerca 
su YouTube la minor qualità e stabilizzazione 
delle videocamere di questi marchi, insieme alla 
necessità di comprare accessori extra, al fine di 
renderle funzionali sott'acqua, hanno avuto la 
peggio, confermando la scelta di GoPro.

GoPro
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4.AACT
Arriva il momento dell'acquisto

Il cliente conclude il pagamento.

GoPro
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5.AADVOCATE
Il cliente fidelizzato consiglia il prodotto

 Il cliente, soddisfatto dell’acquisto, lo consiglia 
ad amici e conoscenti e porta anch’essi all’ac-
quisto del prodotto creando una community 
sempre più solida attorno al brand.

GoPro
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